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Аннотация. Руководство ИТ-подразделением любой компании – дело трудоемкое и 
сложное. Отдел ИТ является тем звеном, которое обеспечивает бесперебойную работу всех 
подразделений предприятия, их взаимосвязь между собой, разрабатывает и претворяет в 
жизнь политику развития информационных технологий организации, решает вопросы 
информационной безопасности, создает и внедряет программное обеспечение, которое 
позволяет накапливать информационно-аналитический потенциал компании и повышать 
производительность труда. 
Ни один отдел ИТ не обходится без службы поддержки пользователей, выполняющей 
решение проблем пользователей с компьютерами, аппаратным и программным 
обеспечением. На большом предприятии, в службу поддержки пользователей ежедневно 
поступают десятки и сотни запросов. Для их фиксации, отслеживания обслуживания, 
анализа, необходимы средства автоматизации. Запросы пользователей в обязательном 
порядке фиксируются непосредственно самими пользователями или сотрудниками службы, 
по телефонному звонку пользователя.  
В данной работе рассматривается создание системы заявок для поддержки 
пользователей одного из предприятий. 
Abstract. The management of IT division of any company – business laborious and the 
composite. The department of IT is that link which ensures trouble-free operation of all of divisions 
of the enterprise, their interrelation among themselves, develops and realizes policy of information 
technology development of the organization, resolves issues of information security, creates and 
introduces the software which allows to accumulate the informational and analytical capacity of the 
company and to speed up work. 
Any department of IT does not do without customer support department which is carrying 
out the solution of problems of users with computers, to equipment rooms and the software. At the 
big enterprise, tens and hundreds of inquiries daily come to customer support department. For their 
fixing, tracking of an upkeep, the analysis, the automation equipment is necessary. Inquiries of 
users are without fail fixed by directly users or the staff of service, on phone call of the user.  
In this work creation of system of applications for user support of one of the enterprises is 
considered. 
Ключевые слова: информационные технологии, автоматизация сбора информации, 
моделирование информационных процессов. 
 
Крупные организации располагают на сегодня сложной ИТ-инфраструктурой, 
непрерывное функционирование всех элементов которой на должном уровне является 
обязательным условием для выполнения организацией своих основных функций. Поддержка 
этой инфраструктуры в рабочем состоянии является одной из основных функций ИТ-
подразделения предприятия. Службы поддержки пользователей позволят обеспечить 
качественное выполнение этой функции. 
Службы поддержки пользователей обеспечивают: 
- единую точку обращения к службе поддержки. Удобный и понятный для 
пользователей механизм позволит направлять запросы в службу поддержки, минуя менее 
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эффективные способы разрешения проблем (попытки решить самостоятельно или при 
помощи коллег, обращение к первому попавшемуся сотруднику отдела ИТ, даже если тот не 
обязан заниматься поддержкой); 
- стандартный способ регистрации и выдачи заданий специалистам; 
- контроль над последовательностью исполнения работ, потраченным временем и 
ресурсами; 
- назначение приоритетов запросам в зависимости от типа запроса, конкретного 
пользователя или других обстоятельств; 
- эскалация запросов и инцидентов, оповещение соответствующих 
администраторов; 
- хранение базы знаний по прошлым запросам, позволяющее специалистам быстро 
разрешать проблемы, схожие с уже имевшимися; 
- отчётность по затратам времени и средств на выполнение запросов; 
- отчётность по оказанию услуг может быть использована для формализации 
отношения между пользователями информационных систем предприятия и ИТ-
подразделением. Ожидаемый уровень поддержки (время реакции на запросы и исполнения 
запросов, тип предоставляемых услуг) может быть сопоставлен и приведён в соответствие 
финансированию и численности отдела ИТ. 
Среди запросов, обслуживаемых службой поддержки пользователей, выделяются: 
- запросы на обслуживание (стандартные запросы на поддержку функционирования 
системы); 
- запрос на обработку инцидентов (инцидент определяется как отклонение, 
выходящее за рамки допустимого, например серьёзные неполадки в системе или 
необработанный в срок, и создающее серьёзные препятствия для функционирования 
организации); 
- запросы на изменение состояния системы - например, установку нового 
оборудования и программного обеспечения. 
Обычно служба поддержки пользователей состоит из следующих логических 
компонентов: модуль регистрации заявок об инцидентах, база данных заявок, система 
отслеживания статуса заявки и оповещения, база знаний, панель администрирования, модуль 
отчетности. 
В ходе анализа предметной области были выделены следующие сущности: 
Заявка (Номер заявки, Идентификатор инцидента, Идентификатор исполнителя, 
Идентификатор  приоритета, Идентификатор статуса, ФИО заявителя, Номер телефона 
заявителя, Время открытия, Время закрытия, Время выполнения, Номер заявителя, Имя ПК, 
Номер кабинета, Удалена, Отклонена) 
Данные заявки (Номер заявки, Образ данных) 
Комментарий заявки (Номер заявки, Время комментария, Комментарий) 
Также в предметной области выделены следующие справочники: 
Тип инцидента (Идентификатор, Имя инцидента) 
Статус заявки (Идентификатор, Имя статуса) 
Приоритет  заявки (Идентификатор, Имя приоритета) 
Исполнитель (Идентификатор, Имя исполнителя) 




Рисунок 1 – Диаграмма алгоритма принятия и обработки заявок на ремонт 
 
Главное окно приложения «Заявки – Пользователь» изображено на следующем 
рисунке. Программа позволяет создать заявку в отдел ИТ. Заполнение всех полей формы 
обязательно, за исключением снимка экрана. Имя пользователя и сетевое имя компьютера 
заполняются автоматически. Приложение отображает заявки созданные пользователем с 
компьютера, на котором запущено приложение. Количество отображаемых заявок 
изменяется в настройках. Для просмотра заявки необходимо выполнить двойной клик 
указателем мышь на заявке. 
 
 


















































В ходе выполнения работы: 
Проведено проектирование базы данных системы учёта заявок в отдел 
информационных технологий. Разработана инфологическая и даталогическая модели, 
реализована физическая модель. 
Разработаны соответствующие приложения для визуализации работы с базой данных 
и алгоритмы создания отчетов по имеющимся заявкам. 
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Аннотация. С позиции предприятия экономический эффект может быть рассчитан 
непосредственно из снижения стоимости на бумажные носители, курьерские услуги, 
передающей бумажные документы между подразделениями и контрагентами, средства 
организации хранения больших архивов бумажных документов. Экономический эффект 
можно оценить также от сокращения рисков утраты документов и рисков, связанных с 
информационной безопасностью, поскольку наличие системы учета документации в 
организации способствует существенному их снижению. 
Более того, с внедрением систем учета документации возникает целая группа 
эффектов, порой экономическую составляющую которых подсчитать не всегда удается 
напрямую. К таковым эффектам относится повышение эффективности работы сотрудников, 
высокая скорость поиска и доступа к документам, скорость протекания процессов по 
обработке документов, сокращение времени на их копирование. Существенным эффектом от 
внедрения системы учета документации является общее повышение исполнительской 
дисциплины в связи с повышением прозрачности бизнес-процессов, обеспечением удобного 
доступа к документам и заданиям, возможностью мониторинга деятельности сотрудников, 
построения отчетов и т.д. Важным плюсом от внедрения системы учета документации может 
стать сокращение рутины в работе пользователей и изменение качества работы сотрудников. 
Abstract. From a position of the enterprise economic effect can be calculated immediately 
from depreciation on papers, express services, transferring paper documents between divisions and 
contractors, means of the organization of storage of larger archives of paper documents. Economic 
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